Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kuantitatif Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan SpeedyFlash eks-Karesidenan Surakarta) by Nugroho, Ridho et al.
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 
PELANGGAN 
(Studi Kuantitatif Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan SpeedyFlash eks-Karesidenan Surakarta) 
 
SKRIPSI 
 Untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan Guna Mencapai Gelar Sarjana S-1 









L100 060 034 
 
PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI 
FAKULTAS KOMUNIKASI DAN INFORMATIKA 






PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN LOYALITAS PELANGGAN 
(Studi Kuantitatif Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan SpeedyFlash eks-Karesidenan Surakarta) 
 
Yang dipersiapkan oleh : 
RIDHO NUGROHO 
L100 060 034 
 
Telah disetujui dan disahkan oleh Pembimbing I dan II untuk dipertahankan di 
depan Dewan Penguji Skripsi Fakultas Komunikasi dan Informatika 




  Pembimbing I    Pembimbing II 
 
 
         Fajar Junaedi, S.Sos, M.Si     Agus Triyono, S.Sos, M.Si 





PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN LOYALITAS PELANGGAN 
(Studi Kuantitatif Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan SpeedyFlash eks-Karesidenan Surakarta) 
 
Yang dipersiapkan oleh : 
RIDHO NUGROHO 
L100 060 034 
 
Telah dipertahankan di depan Dewan Penguji 
Pada tanggal 28 Mei 2013 
Dan dinyatakan telah memenuhi syarat mendapatkan gelar S1 
Susunan Dewan Penguji 
Fajar Junaedi, S.Sos, M.Si.    (………………………….....) 
 
Agus Triyono, S.Sos, M.Si    (………………………….....) 
 
Ika Damayanti, S.Sos     (………………………….....) 
 
Surakarta, 21 Juni  2013 
Universitas Muhammadiyah Surakarta 










Dengan ini, saya menyatakan bahwa dalam penyusunan skripsi ini tidak 
terdapat karya yang pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu 
Perguruan Tinggi dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau 
pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali secara 
tertulis diacu dalam naskah atau disebutkan dalam daftar pustaka. 
Apabila ternyata di kemudian hari terbukti ada ketidakbenaran dalam 
pernyataan saya di atas, maka saya bertanggungjawab sepenuhnya dan bersedia 
menerima sanksi yang diberikan. 
 
       Surakarta, 21 Juni 2013 
 
 
       Ridho Nugroho 














Kekayaan hanya bisa dicapai dengan kejujuran, lain dari itu, hanyalah harta yg 
jumlahnya menunjukkan besarnya hukuman yg sedang ditangguhkan. 
               KPPBC Tipe Madya Pabean Surakarta 
 
"Keyakinan adalah percaya dengan apa yang tidak kita lihat, dan upah dari 
keyakinan adalah melihat apa yang kita yakini." 
                    Anonym 
Ketahuilah bahwa sabar, jika dipandang dalam permasalahan seseorang adalah 
ibarat kepala dari suatu tubuh. Jika kepalanya hilang maka keseluruhan tubuh itu 
akan membusuk. Sama halnya, jika kesabaran hilang, maka seluruh permasalahan 
akan rusak. 
















Skripsi ini dipersembahkan untuk : 
1. Ayahanda tercinta Ngadimin dan Ibunda tersayang Zaina Drakel yang 
telah memberikan doa dan didikan yang terbaik dalam hidup. 
2. Adikku Erwin dan Rama atas support semangatnya. 
3. Kekasih hati, Tika, yang menemani di saat suka dan duka. 
4. Teman-teman angkatan 2006 Fakultas Komunikasi dan Informatika 
Universitas Muhammadiyah Surakarta, terima kasih atas semangat yang 
kalian berikan. 
5. Teman-teman Fakultas Komunikasi dan Informatika Universitas 
Muhammadiyah Surakarta, terima kasih atas kebersamaannya selama 



















Puji syukur kehadirat Allah Yang Maha Kuasa atas limpahan rahmat dan 
hidayah-Nya  sehingga saya dapat menyelesaikan penelitian dan penyusunan 
skripsi ini. Penelitian dan penyusunan skripsi meurpakan sebagian syarat (tugas 
akhir) penyelesaian studi di Fakultas Komunikasi dan Informatika Universitas 
Muhammadiyah Surakarta. Selama penelitian dan penyusunan skripsi 
berlangsung, banyak memperoleh bantuan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, 
penulis menyampaikan terima kasih yang tak terhingga kepada yang terhormat : 
1. Rektor Universitas Muhammadiyah Surakarta yang telah memberikan 
kesempatan kepada saya untuk menempuh studi di Universitas 
Muhammadiyah Surakarta. 
2. Bapak Husni Thamrin, Ph.D, selaku dekan Fakultas Komunikasi dan 
Informatika Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
3. Ibu Rinasari Kusuma, M.I.Kom, selaku Ketua Prodi Ilmu Komunikasi 
Fakultas Komunikasi dan Informatika Universitas Muhammadiyah 
Surakarta. 
4. Bapak Fajar Junaedi, S.Sos M.Si, selaku Pembimbing I yang telah 
memberikan arahan dan bimbingan dengan penuh kesabaran dan ketelitian 
sehinggap skripsi dapat diselesaikan. 
5. Bapak Agus Triyono S.Sos, M.Si, selaku Pembimbing II yang telah 
memberikan saran yang sangat berguna bagi penyempurnaan skripsi ini. 
6. Bapak/Ibu Dosen Universitas Muhammadiyah Surakarta lainnya yang 
tidak dapat saya sebut satu per satu yang membantu dan memberikan 
informasi mengenai penyusunan skripsi ini. 
7. Ibu Ila beserta pegawai PT. Telkom lainnya yang telah mengijinkan, 
menyediakan waktu dan fasilitas, serta memberikan informasi demi 
terselenggaranya penelitian ini. 
viii 
 
8. Orang tua dan keluarga tercinta yang selalu memberikan perhatian, kasih 
sayang, semangat dan mendoakan keberhasilan penulis. 
9. Kekasih hati, Tika, yang menemani dalam suka dan duka. 
10. Kawan di broadcast, public relations, advertising, Sarjono, Indra, Viki, 
Fauzan, Aan, dan Bram. 
11. Semua kawan angkatan 2006 yang tidak bisa penulis sebut satu per satu 
yang senantiasa memberikan semangat untuk menyelesaikan skripsi ini. 
12. Dan pihak-pihak lain yang sangat membantu sehingga skripsi ini dapat 
terselesaikan. Terima kasih atas bantuan dan dukungannya. 
 
Saya menyadari karena keterbatasan pengetahuan, kemampuan, dan waktu 
yang tersedia menyebabkan penyusunan penelitian dan skripsi ini masih jauh dari 
kesempurnaan. Oleh sebab itu, saran dan kritik demi penyempurnaan skripsi ini 
sangat diharapkan. 
               Surakarta, 21 Juni 2013 
 
 
   Ridho Nugroho 










DAFTAR  ISI 
 
HALAMAN JUDUL ........................................................................  i 
HALAMAN PERSETUJUAN .........................................................  ii 
HALAMAN PENGESAHAN …………………..…………………  iii 
HALAMAN PERNYATAAN ..........................................................  iv 
MOTTO ............................................................................................  v 
PERSEMBAHAN …......................................................................... vi 
KATA PENGANTAR ......................................................................  vii 
DAFTAR ISI ……………………………..........................……....... ix 
DAFTAR LAMPIRAN ………………………………………….… xii 
DAFTAR TABEL …………………………………………………. xiii 
DAFTAR GAMBAR ………………………………………........…  xiv 
DAFTAR BAGAN…………………………………………………  xv 
ABSTRAKSI …………………................................................……  xvi 
BAB I PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah .......................................................  1 
B. Perumusan Masalah ..............................................................  6 
x 
 
C. Tujuan Penelitian ..................................................................  6 
D. Manfaat Penelitian ................................................................  7 
E. Landasan Teori ...................................................................... 7 
F. Tinjauan Pustaka ................................................................... 43 
G. Kerangka Pemikiran .............................................................. 45 
H. Metode Penelitian .................................................................  45 
BAB II DESKRIPSI LOKASI 
A. Gambaran Umum PT. Telkom .............................................. 61 
B. Visi dan Misi PT. Telkom ..................................................... 65 
C. Strategi PT. Telkom ..............................................................  66 
D. Peran PT. Telkom .................................................................  67 
E. Tujuan PT. Telkom ...............................................................  67 
F. Logo PT. Telkom ..................................................................  68 
G. Struktur Organisasi PT. Telkom ...........................................  70 
BAB III HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Deskripsi Data ....................................................................... 75 
B. Pengujian Persyaratan Analisis ............................................. 97 
C. Analisis Data dan Pengujian Hipotesis .................................  102 
D. Pembahasan Hasil Analisis Data ..........................................  110 
BAB IV KESIMPULAN DAN SARAN 
A. Kesimpulan ...........................................................................  126 
xi 
 





















Lampiran 1  Surat keterangan penelitian. 
Lampiran 2  Hasil angket pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan SpeedyFlash eks-Karesidenan Surakarta : variabel 
kualitas pelayanan. 
Lampiran 3  Hasil angket pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan SpeedyFlash eks-Karesidenan Surakarta : variabel 
loyalitas pelanggan. 












                   Halaman 
Tabel III.1 Fasilitas front office memadai..…….………………..……………..   77 
Tabel III.2 Pegawai mengucapkan greetings………….……..…….…...….…..   78 
Tabel III.3 Sistem pelayanan yang efisien……………….……..………….......   80 
Tabel III.4 Kesimpulan variabel kualitas pelayanan………….………………..   81 
Tabel III.5 Frekuensi mengikuti acara yang diadakan SpeedyFlash..….………   84 
Tabel III.6 Frekuensi rekomendasi SpeedyFlash kepada pihak lain…..….……   86 
Tabel III.7 Tingkat kekuatan untuk menggunakan fasilitas yang ada…...…......   87 
Tabel III.8 Perhatian manajemen SpeedyFlash atas keluhan yang disampaikan   89 
Tabel III.9 Memberitahukan hal-hal positif mengenai SpeedyFlash kepada pihak 
lain……………………………………………………………………………...   91 
Tabel III.10 Frekuensi acara SpeedyFlash…………………...…..………..…...   92 
Tabel III.11 Kesimpulan variabel loyalitas pelanggan………...…..…………..   94 
Tabel III.12 Variabel kualitas pelayanan……………………...….……………   98 
Tabel III.13 Variabel loyalitas pelanggan…………………...……..………..…   99 
Tabel III.14 Uji realibilitas………………………………….……..………….   100 
Tabel III.15 Uji normalitas…………………………………...…….…………   101 
Tabel III.16 Analisis regresi sederhana………………………...……..………   102 
Tabel III.17 Uji t……………………………………………...………………   104 
Tabel III.18 Uji F……………………………………………...……………...   108 





                   Halaman 
Gambar II.1 Logo PT. Telkom…………….…………………………………...   68 
Gambar III.1 Fasilitas Front Office memadai……………...…………………..   77 
Gambar III.2 Pegawai mengucapkan greetings………………...……………...   79 
Gambar III.3 Sistem pelayanan yang efisien………………...………………...   80 
Gambar III.4 Frekuensi mengikuti acara yang diadakan SpeedyFlash……...…   84 
Gambar III.5 Frekuensi rekomendasi SpeedyFlash kepada pihak lain……...…   86 
Gambar III.6 Tingkat kekuatan untuk menggunakan fasilitas yang ada…...…..   88 
Gambar III.7 Perhatian manajemen SpeedyFlash atas keluhan yang 
disampaikan…………………………………………………………………….   89 
Gambar III.8 Memberitahukan hal-hal positif mengenai SpeedyFlash kepada 
pihak lain………………………………………..……………………………...   91 













                   Halaman 
Bagan I.1 Formula komunikasi…………………………………....…………...   12 

























Ridho Nugroho, L100060034, Hubungan Kualitas Pelayanan Dan Loyalitas 
Pelanggan (Studi Kuantitatif Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan SpeedyFlash eks-Karesidenan Surakarta), Skripsi, 
Program Studi Ilmu Komunikasi, Fakultas Komunikasi dan Informatika, 
Universitas Muhammadiyah Surakarta, 2013. 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan SpeedyFlash eks-karesidenan Surakarta. SpeedyFlash 
merupakan gabungan dari Speedy yang merupakan produk pelayanan internet 
yang memanfaatkan jaringan telepon PT. Telkom dan TelkomselFlash merupakan 
produk pelayanan internet yang memanfaatkan jaringan telekomunikasi seluler 
dari Telkomsel. Berdasarkan hasil pengujian uji t, diperoleh thitung sebesar 4,349 
yang menunjukkan lebih besar dari ttabel sebesar 2.048 atau 4,349 > 2,048, dengan 
nilai p-value sebesar 0,000 diterima pada taraf signifikansi 5% (p>0,05) maka 
Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan SpeedyFlash eks-Karesidenan Surakarta. Hasil pengujian uji t 
mendukung hipotesis yang diajukan, yaitu : “Terdapat Pengaruh Antara Kualitas 
Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan SpeedyFlash eks-Karesidenan 
Surakarta. 
Kata kunci: kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan. 
 
 
 
